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financial goals  for  (1) Bristol’s proposed Maritime Center and  its corresponding  initiative  to  (2) attract more 
transient boaters to Bristol Harbor. 
The project was a three‐month partnership effort between the Town of Bristol and its Harbormaster and Roger 





2. Describe  the key processes  in detail, design a checklist of activities  for each   process, provide a graphical 
flow‐chart of the process, and collect forms or reference material used in that process.  
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 Opportunities for collaborative customer service and safety training with other municipal departments 













An  operation  plan  is  a  formalization  of  processes  required  for  day‐to‐day  functions  of  an  organization. 


















This operations plan  focuses on  two  specific  functions of  the Harbormaster Department:  (1)  functions of  its 
proposed Maritime  Center  and  (2) moorings  and  dockage  for  transient  boating  visitors.  This  plan  is  a  joint 
project  between  the  Town  of  Bristol,  the  Harbormaster  Department  and  Roger  Williams  University’s 
Community Partnership Program (CPC).  
The Harbormaster Department has many responsibilities including the safety and security of Bristol Harbor and 




docks,  and  tracking  reservations.  This  plan  encompasses  the  operations  of  the  proposed  Bristol  Maritime 
Bristol Maritime Center Operations Manual Introduction
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Center,  primarily  staffing  and maintenance.  The  plan  also  describes  the marketing  initiative  that  promotes 




adjacent  to  the Robin Rug  factory  and  the Prudence  Island  Ferry dock. The Town of Bristol was  awarded  a 









The harbor manages 115 municipal dock  slips and permits usage of 788 moorings  in  total. Approximately 6 
dock spaces and 14 moorings are designated for transient boater use. The fee for transient dockage  is $ 2.00 











visitor  planning  and  promotion.  Explore  Bristol  is  the  lead  organization  in  the  design  and  production  of 
marketing media. The harbormaster distributes the promotional material and is the primary customer point‐of‐














used  in  the  Bristol  projections.  It  is  important  to  note  that  Bristol’s marketing  initiative  can  have  a major 
influence  on  the  level  of  visitor  spending.  For  instance,  coupons  and  information  about  local  stores  and 
restaurants do have a positive effect. Promoting the harbor for yacht club cruise events is not only appreciated 
by the event organizers, but is financially advantageous to Bristol.  
Another economic variable  in visitor expenditures and  repeat visits  is  the customer experience.  If customers 
feel  welcome  and  cared‐for,  there  are  positive  financial  consequences  for  the  local  economy.  “First 
impressions” are powerful. The Harbormaster’s reservation process and the staff’s warm welcoming of visiting 
boaters are key processes  in  this operations plan. The Harbormaster emphasized  that exceptional  customer 


























 In  the  course  of  putting  together  and  analyzing  these  process,  numerous  ideas  and  suggestions 









































































































































The primary purpose of  the staff scheduling  is  to ensure  that each day  the 
maritime center  is properly staffed. Staffing needs  to be done  for both  the 
Maritimes center, as well as the harbor patrol.  
 
Proper  staffing  is  important  for  a  number  of  reasons.  It  ensures  that  the 
maritime  center  and  the  harbor  patrol  are  both  properly  staffed.  This  is 
important because  it  results  in  the  safety of  the harbor, as well as making 
everything  easier  for  the  guests.  By  having  the  building  properly  staffed, 








































































































































The  primary  purpose  of  staff  training  is  to  ensure  that  the  staff  are  fully 
oriented to the responsibilities and standards of quality of their job position. 





establishes  the  requirements  and  expectations  for  job  performance.  This 






















Customer  service  training will be  conducted by a  representative  from  the Visitors Bureau. That  training will 
focus on  “welcoming  and  assisting”  the  customer,  and explaining  the  value of  the  Explore Bristol Welcome 
packet.  The  harbormaster  will  then  cover  the  importance  of  administrative  accuracy  and  data  collection.  
Special emphasis is placed on transient boater customer service since this is a relatively new municipal initiative 
and coincides with  the opening of Bristol’s Maritime Center  in  the renovated historic Naval Armory building. 
Excellent customer service requires a positive attitude and strong interpersonal skills.  
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side  of  the  Amory  building,  which  includes  cleaning  the  public  reception 




Maintenance  is  a  key  part  to  the  building’s  success.  By  having  a  clean 
building,  customers  and  guests will  feel more  comfortable;  it  adds  to  the 










the  maintenance  worker’s  job  to  email  the  harbormaster  to  make  them 
aware. When the inventory checks out, then the actual cleaning takes place. 















































































and surrounding property  (i.e. docks, parking  lots) that  identify and resolve 
potential  injury‐causing  issues,  and  the  procedures  the  staff  should  take 
during an  incident/emergency. The process  includes preventive  inspections, 
knowledge  of  medical  emergency  procedures,  fire  procedures  including 







liable for keeping  its facilities free of hazards.   The safety process  is divided 
into  four  areas:  emergency  prevention,  medical  response,  fire  response 
(both Maritime  Center  and  boat  fires)  and  chemical  emergency  response. 
Storm preparation procedures are included as a supplement to the process. 
 
One  precautionary  measure  that  is  done  daily  is  inspecting  the  center, 
grounds, and docks for potential hazards that pose a threat to the safety of 
the  customers  or  staff.  This  also  includes  making  sure  all  emergency 
equipment,  such  as  fire  extinguishers,  have  not  been  tampered  with  and 
look  to  be  in working  condition.  The  staff  is  responsible  for  performing  a 
safety walk‐thru twice daily (once  in the morning and once at night) to  look 
for potential dangers  such as  loose  floorboards, exposed wires, wet  spots, 
burnt out light bulbs, protruding nails, etc. If a safety issue can be repaired immediately the staff is responsible 
for  completing  the  repair. Any  repairs or  safety  issues  that  couldn’t be  repaired are entered  into  the  safety 
issue  log, which  is  a  computer  database  (see  supplement:  Daily Marina  Safety  Check).    The  Harbormaster 
reviews the log daily and will make the arrangements to have any issues resolved.  
 





be  informed  immediately and will handle all emergency response. The staff  is expected to fill out an  incident 

































In  the  event  of  a  chemical  exposure  emergency,  the  staff  is  to  immediately  contact  the Harbormaster  and 
explain what happened and what chemical was involved. The chemicals that staff will frequently encounter are 
gasoline, diesel fuel, oil, paint solvents, and any cleaning fluids. If exposure to skin, clothes, or eyes occurs, the 









or eyes.  If chemical  is believed to have made contact with the victim’s clothing assist them  in removing all of 
the clothing. When  removing  shirts or pullover  sweaters, be careful not  to contaminate  the victim’s or your 
eyes and skin (If necessary cut the clothing off using scissors (first aid kits provide scissors)) For small spills on 
the skin,  flush  the area  immediately under running water  for at  least 15 minutes, removing any  jewelry  that 
might contain residue. If there is no sign of a burn, wash the area with soap under warm running water. (When 
assisting the victim be sure to wear protective gloves as to not get the chemical on yourself). Assist them until 
the  chemical  is  flushed  away  or  the  medical  response  has  arrived.  For  a  chemical  splash  in  the  eyes, 
immediately  flush  the eyes under  running potable water  for 15 minutes; holding  the eyes open and having 
them  rotate  their  eyeballs.  Have  the  victim  move  their  eyes  up,  down,  and  sideways  to  ensure  complete 
coverage. The best way to assist a victim is to lay them back and gently pour water into the eyes for 15 minutes 
or until medical personnel arrive. Consult the MSDS to see if any delayed effects should be expected, and keep 
the  MSDS  with  the  victim  at  all  times.  Be  sure  to  inform  emergency  personnel  of  what  the  victim  was 
contaminated  with  and  what  decontamination  procedures  were  used  prior  to  their  arrival  (for  example, 
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Aside  from  these processes,  staff  should also be aware of  storm/flood emergency procedures. The Town of 
Bristol has a storm preparation and recovery plan that the Maritime Center staff should be familiar with. The 
current procedure, The Storm Preparedness and Hazard Mitigation procedure, explains what actions the town 
takes  to  avoid  damage  and  protect  property  in  the  harbor  and  is  included  as  a  supplement.  The  town  is 
currently updating the process and the new version will be  included  in the supplements upon completion.  In 
the  days  leading  up  to  an  expected  major  storm  the  Maritime  Center  staff  will  be  instructed  by  the 
Harbormaster  on  the  procedures  to  follow.  The  staff’s  responsibilities  will  generally  include  assisting  in 
























































































































































of  its  interior. During  this  search,  security  is  to  take notes of any  incidents 
that occur and to document them in an incident report.  
 
If an  incident does occur during  the  search of  the building,  then  it  is  staff 
person’s job to try to resolve the incident If there is a situation where there 
is  an  issue,  the  staff  person  should  contact  the  police  to  request  their 
assistance. It is crucial that once the situation has been resolved, the security 









































































The  primary  purpose  of  the  visiting  boater  reservations  process  is  to 




Reservation  process  has  three  components:  In‐office,  on‐water,  and 
cancellation. The  in‐office process  is used when the customer reservation  is 
taken  by  phone  or  email  by  the  Harbormaster’s  Administrative  Assistant 
office.  The  on‐water  process  is  handled  by Harbormaster  Patrol  staff who 
spend a majority of their time  in the patrol craft. They primarily  initiate the 
reservations process with “sail‐in” boaters. They also greet and help provide 






A  mooring/dock  reservation  capability  is  important  to  the  harbormasters 





The  reservation process  starts  from  the  time  the customer calls  the maritime center  to make a  reservation. 
After  getting  all  of  the  customer’s  initial  information  about  the  date(s)  of  visit,  the  employee  checks  the 
dock/mooring availability  schedule.  If  a dock or mooring  is available,  the employee  then asks  for additional 
 information  such as of size of boat  , and other  required  information on  the customer  reservation card. The 
employee  then writes  the  customer’s  name  on  the  on  the master  schedule  for  all  the  reserved  days.  The 
employee then taking down the payment from the customer which can be a credit card or mailed check or cash 
































































•Eventual goal would of an app  for customers  to use  that  they could make a  reservation  from by using  just 
their phone or tablet 





































































































size,  and  length of  their  stay.   Utilizing  the mooring/dock  chart  as well  as 
calendar,  staff  should  be  able  to  identify  available  mooring  space 
appropriate for the boater's needs.  
 
 Dock  staff and administrative  staff will  share  responsibility of  keeping  the 
























































































Payment  and  cash  hand  processes  are  essential  to  the  operations  of  the 
Maritime Center.   Revenue will be generated by various payments made to 
the  center.  Receiving  and  recording  of  payments  must  be  done 
professionally  and  efficiently  to  ensure  that  customers  are  provided 
excellent and reliable service.  
Payments will  be made  for  the  various  services  that  the Maritime  Center 
offers, primarily the renting of  moorings and transient dock space.  Payment 
information of visitors will be  taken at  the  time of  reservation, either over 
the  phone  or  visitors  may  choose  to  pay  at  the  time  of  arrival  to  the 
Maritime Center.  Other transactions at the center will include the purchase 
of  ice, showers, or  laundry.   Coin machines will be available for  laundry and 
vending machines  to ensure  that visitors can easily utilize  the amenities of 
the center.  
 
Payments will be made via credit  card, check or cash.    It  is  important  that 
payments and  visitor  information  is  kept  secure within  the  center.   Visitor 
information, including credit card information will be recorded on the proper 
reservation  form and  stored  in a  secure and private  filing  storage.   At  the 
time of  transactions,  receipts should be given  to  the customer as well as a 
copy  stored  in  the  lock  box  in  a  secured  room  within  the  center.  Any 
payment transactions done after‐hours or weekends will be kept in the lock 










































































































Data collection  is an essential process  for  the Maritime Center  to conduct.  
Data will be collected through various processes.  One visitor data collection 
process will  involve  the  installation  of  a motion  counter.    This  technology 
uses  a motion detector  to  count  the  amount of people  that walk  into  the 




Another  form  of  data  collection  will  happen  in  collaboration  with  the 
reservation  form.   Visitors will be  asked  information  regarding  their home 
address/harbor, and boating  information.   Boating  information  includes the 
type of boat, how many people are on board, and how  long  they plan on 
staying.    This  information  will  be  used  for  analysis  by  the  center  to 
understand  who  is  coming  to  the  center,  which  the  center  can  use  to 
potentially attract more boaters.  
 
When  visitors  arrive  to  the Maritime Center,  they will be  asked  to  fill out 
some  information  for  their  reservation, at  this  time a staff member should 
also fill out the data collection information.  Using a standard form to collect 
this  information  the Center will easily be able  to analyze were  visitors are 
coming  from,  when  they're  visiting,  among  other  information.    This  data 
collection can also serve as a mailing list for the Center to send notification in 
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is  currently  provided  and  maintained  by  Eastern  Ice  Company,  Fall  River, 










These  machines  provide  visitors  with  snacks,  beverages  and  any  other 
necessary  items.  The  objective  is  to  offer  a  pleasant  and  convenient 
experience to visitors in the maritime center and encourage repeat visits.  
 
The  Harbormaster  will  select  two  vendors  for  the  Maritime  Center’s 
machines‐ one supplying vending machines for refreshments and another for 
ice (The current ice vendor is Eastern Ice Co.) Any contracting arrangements 
will  be  consistent with  the  Town  of  Bristol’s  procurement  guidelines.  The 




The  staff  of  the  Maritime  Center  has  the  responsibility  of  making  sure  that  the  machines  are  in  working 
condition, conducting hourly walk‐thru  inspections during  their  shifts.  If any problems become apparent  the 




































































The  Maritime  Center  laundry  room  process  encompasses  the  operational 
aspects of the washers, dryers, payment mechanisms, and trouble reporting, 














found  to  be  broken,  the  employee  must  notify  the  harbormaster.  The 
harbormaster will determine  if a  local  repair company must be brought  in. 
The defect is entered into the Incident Log. 
 
The  laundry  room must  always  be  clean.  The  dockhand  on  duty will  do  a 
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Marketing  






The  Bristol  Harbor  marketing  process  has  three  categories.  The  first  sub‐
process category  is  increasing public awareness of Bristol Harbor. This sub‐
process  entails  mailing  a  color  poster  of  the  Harbor  to  approximately  75 
marinas, yacht clubs and harbormaster offices  in RI, CT and MA  in April of 
each  year.  The  poster  comes  with  a  cover  letter  from  the  Bristol 
Harbormaster welcoming all boaters to visit Bristol, and  it requests that the 
poster  be  posted  on  the  organization’s  bulletin  board.  There  is  also  a 
recommendation  to  mail  a  poster  and  cover  letter  to  all  Yacht  Clubs  in 
October  to  remind  the  clubs  that Bristol welcomes  club  cruise  rendezvous 
and events. The second sub‐process in the publishing and distribution of the 
Explore Bristol Welcome packet. This sub‐process  focuses on  requesting an 
inventory  of  information  packets  for  the  Maritime  Center  office,  and 
delivering  a  packet  to  each  transient  vessel  visiting  Bristol  Harbor.  The 
delivery  is  done  when  the  Harbormaster’s  staff  meets  the  vessel  on  a 
municipal  mooring  or  dock.  The  third  sub‐process  describes  the 
dissemination,  collection  and  analysis  of  a  transient  visitor  data  including 
satisfaction surveys. 
 
These marketing packets  are  to  encourage  transient boaters  to  go  ashore  and  visit  restaurants,  shops,  and 
explore this historic location. The marketing packet contains brochures along with coupons from Bristol shops 


































Visiting  boaters  spend  between  $25‐$300  per  day  per  person, with  an  average  of  $70.  Bristol’s marketing 
processes are  capable of making a great  impact on a visitors  spending. Coupons and  information about  the 





















































































“marine” tab that provides a  lot of helpful contact  information and  links for 
visiting boaters. 
 
An  idea that surfaced  in the course of the Operations Plan project  is that a 
website that provides a transient boating customer with all the  information 
they are looking for would be great marketing asset. This site should provide 




The  website  should  have  useful  information  and  map  for  a  customer  to 
discover  the  resources  the  town has  to offer,  such as  food,  shopping, and 
repair  services.  Images  of  the  town  and  boating  amenities  could  add  the 
attraction.(e.g. Maritime Center) 
 
















































































































































































Arrival Date Departure Date Arrival Time Total Days  
___ / ____ / ______ ___ / ____ / ______ __________ ___________ 
 MM       DD        YYYY  MM        DD        YYYY 
 
Boat Type Dinghy Boat Length Boat Beam Dock/Mooring  




Cell Phone Number Home Phone Number Email 











__ Credit/Debit Name on card  Credit Card number  
__ Check ___________________________________________________ 
Expiration Date   Security Number 
 
 
Have you docked with us before? Where did you hear about us?
__ Yes  __ Advertisement ­ flyer, brochure 
__ No __ Online  
__ Friend, Family 
__ Other Marina 
__ Town of Bristol 
__ Other 
 
 
Thank You!  Please stay with us again! 
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Daily Cash Out Form 
 
Today’s date _______ 
 
Dock Staff ____________________________ Signature ____________________________ 
Dock Staff ____________________________ Signature ____________________________ 
 
$100’s ______ $0.25  ______ 
$50’s   ______ $0.10  ______ 
$20’s   ______ $0.05  ______ 
$10’s   ______ $0.01  ______ 
$5’s     ______ 
$1’s     ______    
 
Total Cash                  $ ______ 
Starting amount       ­  $ ______ 
Total Earned              $ ______  
Total on Cashout        $ ______ 
Difference    $ ______     ← should be zero (if not, explain below) 
 
Total Credit Charges  $ ______ 
Total on Cashout        $ ______ 
Difference    $ ______     ← should be zero (if not, explain below) 
 
Total Checks  $ ______ 
Total on Cashout        $ ______ 
Difference    $ ______    ← should be zero (if not, explain below) 
 
 
 
Comments: 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________ 
 
 
*Include all receipts, checks, and earned cash in cash­out envelope.  
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